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PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP  
WORD OF MOUTH  BENGKEL KELUD MOTOR  
KEDIRI 
 
 
Abraham Kristanto Andreas 
 
ABSTRAKSI 
 
Salah satu faktor yang harus dipertahankan oleh sebuah perusahaan 
khususnya perusahaan jasa adalah kepuasan konsumen. Produsen berharap bahwa 
kepuasan konsumen menciptakan perilaku pelanggan yang dapat membantu 
perusahaan menciptakan komunikasi yang lebih efektif, Sebagai contoh, kepuasan 
konsumen akan membentuk WoM yang positif bagi perusahaan hal ini dapat 
mengurangi biaya perusahaan untuk menarik konsumen baru Tujuan dalam 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap 
Word Of Mouth. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen 
(X), dan Word Of Mouth (Y). Skala dalam penelitian ini menggunakan skala 
likert. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna produk atau jasa Bengkel 
Kelud Motor yang berjumlah 110 orang. Teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Structural Equatioan Modelling (SEM). 
Kesimpulan dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap word of mouth, dimana semakin konsumen merasa puas maka 
semakin besar pula word of mouth yang disampaikan terhadap Bengkel Kelud 
Motor Kediri 
 
keyword : kepuasan konsumen, word of mouth 
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Pada dewasa ini, persaingan dunia bisnis semakin ketat dengan ditandai oleh 
banyaknya perusahaan-perusahaan yang bermunculan yang bergerak dalam jenis usaha 
yang sama. Perusahaan-perusahaan tersebut saling berlomba dalam merebut pangsa pasar 
agar dapat mempertahankan konsumennya dan tidak agar tidak berpaling ke pengguna 
jasa yang sama dari perusahaan yang berbeda.  
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa, harus dapat memuaskan keinginan dan 
kebutuhan konsumen karena yang ditawarkan pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
menghasilkan kepemilikan apapun. Kegiatan jasa tidaklah terlepas dari produsen dan 
konsumen itu sendiri. Jasa yang diberikan oleh produsen kepada konsumen akan 
bermanfaat apabila dapat sampai kepada konsumen untuk memenuhi kebutuhannya. 
Masyarakat, sebagai konsumen, tentu selalu mengharapkan adanya pelayanan yang baik 
dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Dengan berkembangnya ekonomi, 
teknologi dan daya pikir masyarakat, konsumen pasti menyadari bahwa diri ini 
mempunyai hak untuk mendapatkan pelayanan yang baik serta biaya yang dikeluarkan 
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan harus sesuai dengan yang diharapkan, 
sehingga dalam rangka pemenuhan kebutuhan dan keinginan tersebut harus diiringi oleh 
tingkat kepuasan. 
Salah satu faktor yang harus dipertahankan oleh sebuah perusahaan khususnya 
perusahaan jasa adalah kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen menurut Kotler (2000) 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan disebabkan 
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karena adanya interaksi antara harapan dan kenyataan. Sebaliknya apa yang diterima 
konsumen sebaik yang diharapkan adalah faktor yang menetukan kepuasan. Jadi harapan 
harapan konsumen dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabat, 
serta janji dan informasi pemasar dan pesaing. Konsumen yang puas akan setia lebih 
lama tanpa memikirkan harga dan memberikan komentar yang baik tentang perusahaan. 
Produsen berharap bahwa kepuasan konsumen menciptakan perilaku pelanggan yang 
dapat membantu perusahaan menciptakan komunikasi yang lebih efektif. Sebagai contoh, 
kepuasan konsumen akan membentuk WoM yang positif bagi perusahaan (Brown et al, 
1997; Szymanski dan Henard 2001, dalam Luo dan Hamburg, 2007). Hal ini dapat 
mengurangi biaya perusahaan untuk menarik konsumen baru. Dengan kata lain, biaya 
pemasaran untuk menarik konsumen baru dapat ditekan dengan semakin tingginya 
kepuasan (Luo dan Hamburg, 2007). 
Word Of Mouth pada dasarnya adalah pesan tentang produk atau jasa 
suatuperusahaan, ataupun tentang perusahaan itu sendiri, dalam bentuk komentar tentang 
kinerja produk, keramahan, kejujuran, kecepatan pelayanan dan hal lainnya yang 
dirasakan dan dialami oleh seseorang yang disampaikan kepada orang lain. Pesan yang 
disampaikan dapat berbentuk pesan yang sifatnya positif maupun negatif bergantung 
pada apa yang dirasakan oleh sipemberi pesan tersebut atas jasa yang ia konsumsi (Erida, 
2009). 
Kepuasan konsumen, dengan ‘level of satisfaction’ yang berbeda akan memberikan 
pengaruh yang bebeda pada perilaku word-of-mouth. Anderson (1998) dalam Erida 
(2009) menyimpulkan bahwa konsumen yang sangat puas atas jasa yang mereka 
konsumsi akan melakukan WOM positif tinggi dan sebaliknya konsumen yang tidak puas 
akan melakukan WOM negatif.  
Peneliti dalam penelitian ini menggunakan objek Bengkel Kelud Motor Kediri, 
Kelud Motor merupakan sebuah bengkel yang berada di Jalan Kelud No 246 Kediri. 
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Kelud Motor telah berdiri sejak 10 tahun yang lalu sekitar pertengahan tahun 2002. 
Bengkel Kelud Motor melayanai modifikasi servis mobil, motor, penjualan spare part dan 
melayani modifikasi mesin mobil offroad, kelud motor juga melayani konsumen yang 
ingin mengganti atau memperbaiki warna (mengecat). Kelud Motor memiliki motto ” 
Kami Utamakan Kualitas” . Visi dari Bengkel Kelud Motor Kediri adalah menjadi 
bengkel independent berskala nasional terdepan dengan berbasis tekhnologi modern yang 
mengikuti trend pasar dan perkembangan jaman, pelayanan yang ramah dan profesional, 
serta mengutamakan kepuasan konsumen sedangkan Misi dari bengkel kelud Motor 
Kediri adalah memenuhi kebutuhan pasar akan pelayanan yang professional, ramah dan 
memuaskan, beserta produk yang prima dan berkualitas dalam bidang jasa otomotif. 
Hasil observasi singkat peneliti pada Bengkel Kelud Motor Kediri didapatkan 
permasalahan yang berkaitan dengan jumlah pengguna produk atau jasa yang 
menggunakan layanan bengkel kelud motor 
Tabel 1.1 
Jumlah Pengguna Produk dan Jasa Bengkel Kelud Motor 
Kediri Selama 6 Bulan Terakhir 
No Tahun Bulan Konsumen 
(Orang) 
1 
2011 
Agustus 1118 
2 September 1034 
3 Oktober 1096 
4 November 1009 
5 Desember 997 
6 2012 Januari 987 
  Sumber : Data Internal Bengkel Kelud Motor Kediri 
Data tabel diatas menunjukan bahwa jumlah pengguna produk atau jasa Bengkel 
Kelud Motor mengalami penurunan selama 6 bulan terakhir. Seperti yang diketahui 
aktifitas jasa yang ditawarkan Bengkel Kelud Motor tidak hanya melakukan perawatan 
berkala seperti ganti oli dan tune up namun juga menerima modifikasi kendaraan. 
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Terjadinya penurunan jumlah pengguna produk atau jasa mengindikasikan bahwa adanya 
WOM Negatif Bengkel Kelud Motor. 
Kemungkinan atau diduga hal ini dipengaruhi oleh kepuasan konsumen. Kepuasan 
konsumen berpengaruh terhadap WOM terlihat dari jumlah komplain Bengkel Kelud 
Motor selama 6 bulan terakhir. 
Tabel 1.2 
Jumlah Komplain Bengkel Kelud Motor Selama 6 Bulan Terakhir 
No Tahun Bulan Komplain Bentuk Komplain 
1 
2011 
Agustus 6 
Komplain 
Pengerjaan service yang kurang baik, kualitas 
spare part yang dijual kurang baik, pengerjaan 
modif yang kurang rapi 
2 September 6 
Komplain 
Pesanan barang terlambat, pengerjaan modif yang 
kurang rapi, proses penggantian spare part kurang 
memuaskan, barang yang dipesan tidak ada 
3 Oktober 7 
Komplain 
Pesanan barang terlambat, pengerjaan service 
yang kurang baik, kualitas spare part yang dijual 
kurang baik, pengerjaan modif yang kurang rapi, 
proses penggantian spare part kurang 
memuaskan, karyawan tidak ramah, barang yang 
dipesan tidak ada 
4 November 8 
Komplain 
Pengerjaan modif yang kurang rapi, Pesanan 
barang terlambat, pengerjaan service yang kurang 
baik, kualitas spare part yang dijual kurang baik, 
pengerjaan modif yang kurang rapi, proses 
penggantian spare part kurang memuaskan 
5 Desember 9 
Komplain 
Pesanan barang terlambat, pengerjaan service 
yang kurang baik, kualitas spare part yang dijual 
kurang baik, pengerjaan modif yang kurang rapi, 
proses penggantian spare part kurang 
memuaskan, karyawan tidak ramah, barang yang 
dipesan tidak ada, Pengerjaan tidak tepat waktu, 
spare part tidak sesuai dengan pesanan 
6 2012 Januari 9 
Komplain 
Pengerjaan tidak tepat waktu, spare part tidak 
sesuai dengan pesanan,pesanan barang terlambat, 
pengerjaan service yang kurang baik, kualitas 
spare part yang dijual kurang baik, pengerjaan 
modif yang kurang rapi, proses pengecatan kurang 
rapih, karyawan tidak ramah, barang yang dipesan 
tidak ada 
  Sumber :  Data Internal Perusahaan 
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Berdasarkan data tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah komplain pada 
Bengkel Kelud Motor mengalami peningkatan selama 6 bulan terakhir dimana pada 
bulan Agustus tahun 2011 jumlah komplain sebanyak 6 komplain menjadi 9 komplain 
pada bulan Januari 2012. Berdasarkan hasil observasi awal peneliti komplain pelanggan 
tersebut disebabkan oleh banyak hal seperti waktu pengerjaan yang terlambat dari 
perjanjian awal, pengerjaan service yang kurang baik atau pengerjaan modifikasi mobil 
dan motor yang kurang rapi 
Dari permasalahan diatas maka penelti mengambil judul dalam penelitian ini adalah 
Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Word Of Mouth  Bengkel Kelud Motor 
Kediri. 
1.2. Perumusan Masalah 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Apakah kepuasan konsumen 
Berpengaruh Terhadap Word Of Mouth  Bengkel Kelud Motor Kediri?” 
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah “Untuk mengetahui 
pengaruh kepuasan konsumen Terhadap Word Of Mouth  Bengkel Kelud Motor Kediri” 
1.4. Manfaat Penelitian 
Dari tujuan penelitian diatas maka manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini 
untuk kepentingan perusahaan adalah sebagai bahan pertimbangan untuk perusahaan 
dalam menyusun suatu sistem manajemen yang baik pada  mutu layanan yang diberikan 
agar mampu memberikan kepuasan terhadap konsumen. 
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